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Contrato de prestacion de servicio de Servidor Dedicado y Conectividad

REUNIDOS

De una parte, Camrod Infohelp Servicios Informaticos S.L. (en adelante CAMROD) con CIF:
B83803890 y domicilio social en calle Porto Lagos n® 11, 4° C, Esc. 1zq., 28924 de Alcorcon
(Madrid).

De otra parte, el cliente (en adelante el cliente).

El cliente, que declara ser mayor de edad, tener capacidad suficiente para contratar y conoce,
entiende y acepta libremente, tras informarse de las caracteristicas de cada servicio, el presente
contrato.

Las presentes condiciones generales de prestacién del servicio de servidor dedicado se exponen
con caracter permanente en el sitio web titularidad de CAMROD www.camrod.net, pudiendo todo
usuario archivarlas, imprimirlas y consultarlas para, por tanto, estar previamente informado de las
condiciones, caracteristicas, derechos y, en general, de todas las condiciones en que se efectuara
la prestacion del servicio de servidor dedicado.

Ambas partes reconocen mutuamente la capacidad legal para suscribir el presente contrato de
prestacion de servicios de servidor dedicado y conectividad y para quedar obligadas en la
representacién en que respectivamente actlan en los términos convenidos en el mismo y a tal fin,

EXPONEN:
I. Que CAMROD es una entidad dedicada, entre otras actividades propias de su objeto
social, a los servicios de servidor dedicado y conectividad.
II1. Que el cliente desea contratar los servicios de instalacion de un servidor dedicado y su

conexion a Internet, en el que alojara las aplicaciones informaticas, paginas web y otros
contenidos y/o informacion de cualquier naturaleza propiedad del cliente.

III. Que, a tales efectos, ambas partes estan interesadas en suscribir un contrato mercantil
de prestacidon de servicios, en el cual formalizan de mutuo acuerdo, sobre la base de las
siguientes:

1.- SERVICIO

1.1.- DESCRIPCION GENERAL DEL SERVICIO

1.1.1.- CAMROD ofrece al cliente el alojamiento de un equipo informatico que realizara labores de
servidor ('servidor dedicado' o 'servidor') para el cliente, conectado a la red Internet las 24 horas
del dia.

1.1.2.- CAMROD pondra a disposicion del cliente la infraestructura técnica necesaria para la
interconexion del equipo informatico a la red Internet.

1.1.3.- El servidor sera propiedad de CAMROD, y éste sera el encargado del mantenimiento de sus
componentes informaticos, del correcto funcionamiento de dichos componentes y de su
administracion técnica completa.

1.1.4.- El servidor estara alojado en uno de los centros de datos (data center) donde CAMROD
libremente elija y pueda prestar el servicio contratado, con las medidas de seguridad de acceso
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fisico 6ptimas para la proteccion del equipo informatico. El cliente dispondra de un usuario 'reseller'
y contrasena para la administracion del servidor.

1.1.5.- El cliente no tendra acceso fisico al servidor contratado. Tampoco tendra acceso al usuario
'admin' o 'root' administrador total de la maquina, mientras ésta le sea encargada a CAMROD. El
cliente acepta y subcontrata la administracion técnica completa del servidor a CAMROD. El cliente
podra solicitar el usuario administrador total cuando CAMROD no sea la encargada de la
administracidn técnica completa y asi se le comunique por escrito.

1.1.6.- EL cliente tendra a su disposicion todos los recursos de los cuales el servidor disponga
(capacidad de proceso, almacenamiento, memoria, etc.).

1.1.7.- EL cliente serda el responsable de la administracion del servidor, debiendo tener los

conocimientos técnicos necesarios y suficientes para la correcta administracion del mismo, excepto
cuando contrate dicho servicio con CAMROD, como es este caso.

1.2.- CARACTERISTICAS

Las caracteristicas del servidor, asi como el precio a abonar por las mismas, estan claramente
detallados en el presupuesto que CAMROD envid al cliente, y que éste acepta. En todo caso los
recursos y aplicaciones de que dispone cada servidor serdn los que en cada momento se
encuentren publicados en www.camrod.net o los acordados entre el cliente y CAMROD.

Se aplicaran las siguientes definiciones y condiciones para las caracteristicas:
1.2.1.- Plataforma: Se refiere a la naturaleza del Sistema Operativo.
1.2.2.- Sistema Operativo: Se refiere a la version del Sistema Operativo en concreto.

1.2.3.- Procesador: Se refiere a la marca, modelo y velocidad del procesador que se integrara en el
servidor. Si el servidor estuviera dotado de mas de un procesador (multiprocesador), se indicara
en este apartado.

1.2.4.- Memoria: se refiere a la cantidad de memoria RAM (Random Access Memory) instalada en
el equipo servidor.

1.2.5.- Almacenamiento (Disco Duro): se refiere a la capacidad y caracteristicas de las unidades de
almacenamiento (tipicamente, discos duros) que se instalen en el servidor.

1.2.6.- Transferencia de Datos / Ancho de banda: La transferencia es la cantidad de datos en
Gigabytes contratados. Se mide sumando la cantidad de datos entrantes al servidor mas la
cantidad de datos salientes. El ancho de banda hace referencia a la velocidad en bits, que puede
alcanzar, como maximo, la red para el servidor contratado, diferenciando en base a dos tipos de
ancho de banda: ancho de banda sin SLA y ancho de banda con SLA. Siempre que no se
especifique lo contrario cualquier servidor dedicado estara sujeto al ancho de banda sin SLA.

En ambos tipos de ancho de banda la transferencia de datos no se medira, por lo que se entiende
gue se podra transferir tanta cantidad de datos como soporte el ancho de banda contratado. Si el
cliente elige la opcion de ancho de banda sin SLA este dispondra de 5 Mbps garantizados mediante
nuestra garantia SLA clausula 9, a cualquier consumo que supere dicha velocidad no se le aplicara
ninguna garantia SLA de la clausula 9 o cualquier otra garantia, excepto que el cliente contrate
mas ancho de banda con SLA. El ancho de banda se medira por la regla del 95 % percentil,
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tomando como consumo la muestra de mayor caudal que surja de eliminar el 5 % de las muestras
tomadas cada minuto durante el periodo de un mes, y el exceso se facturara teniendo en cuenta
las tarifas vigentes por exceso de consumo de recursos de red. El cliente puede elegir entre una
modalidad u otra (transferencia de datos, ancho de banda).

1.2.7.- IP: son las direcciones IP que responderan a las peticiones hacia el servidor del cliente.
Estas IP serdn de uso exclusivo del cliente durante la vigencia del contrato y su uso debera ser
justificado.

1.2.8.- Soporte técnico: define el nivel de soporte técnico contratado. El cliente podra utilizar
cualquiera de los métodos de contacto disponibles para recibir el soporte técnico y la asistencia.
1.2.9.- Panel de Control: se trata de una aplicacion especial para la gestiéon de los dominios y la
informacion alojados en el servidor del cliente.

1.2.10.- Servicio de backup: ejecucion por parte del proveedor de copias de seguridad de los datos
del cliente y su archivo temporal en lugar seguro. Las politicas y estrategias de backup tendran
que definirse entre el cliente y el proveedor. El servicio incluye asimismo las tareas de
recuperacion de datos a partir de las copias de seguridad y a solicitud del cliente.

1.2.11.- Servicio de monitorizacion: hace referencia a las tareas periddicas llevadas a cabo por el
proveedor para verificar el correcto funcionamiento del equipamiento y las aplicaciones. La
metodologia y alcance de la monitorizacién se definird y especificard entre el cliente y el
proveedor, y se concretara con posterioridad a la firma del presente contrato. El servicio (junto con
el helpdesk) se encarga del sistema de generacidon y medida de alarmas, procedimientos de
diagndstico y validacién y almacenamiento (logging) de errores.

1.2.12.- Servicio de operacion y administracion: El servicio incluye todas las tareas de gestion de
recursos propios del cliente (infraestructura dedicada) o propiedad del proveedor (infraestructura
compartida y alquilada). Se incluyen asimismo aquellas tareas periddicas (operacion) ejecutadas
rutinariamente por el proveedor y necesarias para el buen funcionamiento de los servicios
contratados.

El servicio contempla especificamente las siguientes tareas:
¢ Gestion de configuraciones.

e Gestion de usuarios.

¢ Gestidn de servicios compartidos.

e Gestion de rendimiento y capacity planning.

e Gestion de seguridad.

¢ Gestidn de red.

e Mantenimiento y gestion de infraestructura.

El alcance y modalidad del servicio, dependiente del nivel de delegacién deseado, se define en el
presente documento. En cualquier caso, es responsabilidad del cliente la administracion de
aplicaciones de negocio y contenidos (paginas web y bases de datos), desarrollados por el cliente o
por terceros (incluyendo la compatibilidad con sistemas operativos, publicacién de contenidos y
descarga de aplicaciones), salvo que el cliente acepte explicitamente la administracion por parte de
CAMROD vy asi conste en el presente contrato y/o en cualquiera de sus actualizaciones, sean éstas
mediante acta adicional o condiciones particulares que pudieran llegar a firmarse.

1.3.- SEGURIDAD

El cliente serd el encargado de la seguridad de acceso de su servidor. CAMROD no se hace
responsable de cualquier pérdida de datos provocada por un fallo de seguridad en el servidor del
cliente.
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1.4.- HARDWARE (componentes informaticos)

El servidor es propiedad de CAMROD, y sera éste el encargado del mantenimiento de sus
componentes informaticos. El cliente dispone de una garantia de sustitucion de componentes
defectuosos durante la vigencia del contrato.

CAMROD no se hace responsable de una pérdida de informacion provocada por el mal
funcionamiento de un componente informatico, ni de los perjuicios que pueda ocasionar el mal
funcionamiento de cualquiera de ellos. CAMROD se compromete a sustituir cualquier componente
gue cause un funcionamiento andmalo del servidor.

1.5.- NORMAS DE USO DE LOS SERVICIOS

El cliente se comprometera a cumplir con las siguientes normas de comportamiento y uso de los
servicios prestados por CAMROD.

1.5.1.- CONTENIDO

El contenido de los datos almacenados por el cliente debera estar en conformidad con las leyes de
su pais y con las leyes de Espafa.

Queda prohibida la transmision, almacenamiento, intermediacion y/o distribucion de cualquier
material que cumpla alguna de las siguientes caracteristicas, aunque no se limiten a ellas
exclusivamente: datos protegidos con copyright, datos confidenciales y/o secretos, cualquier
material que viole los derechos y leyes de propiedad intelectual sin el consentimiento pertinente;
cualquier material que resulte ofensivo, ilicito, obsceno y/o difamatorio; material y software de
asalto a sistemas, y en general, cualquier tipo de material que infringiese algun tipo de normativa.

A modo meramente ejemplificativo, se citan especificamente: Archivos MP3 sin permiso del
propietario del copyright, Warez, imagenes protegidas por copyright, programas y herramientas
para asaltar la seguridad de sistemas, herramientas de hacking, programas cracks para
desproteger software, generadores de nuUmeros de serie, nimeros de serie de software,
generadores de numeros de tarjetas de crédito, bots IRC.

Cualquier sitio que enlace a contenido que no se ajuste a esta politica de contenido, estara
igualmente sujeto a la violacidon de esta politica. La mera posesidon de programas y herramientas
dedicados al hacking y asalto de sistemas informaticos, incluyendo sniffers, spoofers, bouncers,
scanners de puertos, cracks, exploits, supondra la suspensién inmediata del servicio.

Cualquier incumplimiento de las normas de contenido supondra la suspension inmediata del
servicio, y la comunicacién por email por parte de CAMROD al cliente de su infraccion. El cliente
dispondra de 15 dias para adaptarse a las normas de contenido, pasados los cuales se procedera a
la suspension preventiva del servicio. Se aplicara una cuota de ciento cincuenta euros (150 €) para
la restitucion del servicio una vez el cliente se haya adaptado a la politica de contenidos.

El cliente es el Unico responsable del contenido alojado, y acepta toda la responsabilidad en caso
de violacién con las leyes vigentes. CAMROD queda exento de toda responsabilidad legal sobre el
contenido del espacio de almacenamiento del cliente. Ademas, el cliente es responsable de la
informacién transmitida y almacenada, de los enlaces de hipertexto, de las reivindicaciones de
terceros y de las acciones legales que pueda desencadenar en toda la referencia a la propiedad
intelectual y proteccion de menores.

1.5.2.- SPAM (Correo electrénico no solicitado)
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Queda terminantemente prohibido el uso de los servidores alojados en la red de CAMROD o una
direccion de email alojada en los servidores de la red de CAMROD para realizar SPAM, el envio de
correo masivo no solicitado.

Corresponde a CAMROD determinar la realizacion de dicha actividad, en base a las denuncias que
se pudiesen efectuar por parte de otros usuarios, independientemente de su procedencia, por otros
ISP o por las autoridades u organismos competentes.

También constituye infraccion el hecho de publicitar dominios mediante SPAM del servidor alojado
en la red de CAMROD, independientemente de donde esté ubicada la direccién de e-mail desde la
cual se realiza dicha actividad. El incumplimiento de esta obligacién lleva aparejada la suspensién
temporal de los servicios de CAMROD, al tiempo de conllevara imposicion de multa de al menos
doscientos euros (200 €), que podra ser mayor en funcion de las infracciones cometidas. El cliente
podra solicitar la restitucién de la cuenta del cliente, previo pago de la sancion que le fuere
impuesta, y previa aprobacién expresa por parte de CAMROD, si el cliente nuevamente se adhiere
a la politica anti SPAM de CAMROD. La peticion de restitucién, para el caso de ser aceptada,
conlleva el pago de una cuota de restitucion de seiscientos euros (600 €).

1.5.3.- SEGURIDAD
Queda totalmente prohibida cualquier violacidon de las medidas de seguridad de otros servidores
alojados en la red de CAMROD, asi como la seguridad de la propia red de CAMROD.

Asimismo, estd absolutamente prohibido el uso de los servidores y las redes de CAMROD para
realizar cualquier accion de hacking sobre otros servidores y redes, o sobre los propios servidores
y redes de CAMROD, asi como la posesiéon de programas y herramientas relacionadas con el
hacking, y/o que puedan ser utilizadas para comprometer la seguridad de los servidores y las
redes de CAMROD. Algunos ejemplos de programas no permitidos son: sniffers, spoofers, scanners
de puertos, exploits, cracks, IRC bots. En caso de detectarse indicios de esta actividad, CAMROD
procedera a suspender de forma preventiva la prestacion de servicios al cliente, sin perjuicio de la
obligacién del cliente de abonar la multa que fuere impuesta por CAMROD, ponderada en funcion
de la gravedad de la infraccién perpetrada.

CAMROD se reserva el ejercicio de las acciones legales y extraprocesales que resultaran
procedentes, en caso de verificarse alguna de las anteriormente citadas infracciones, debiendo el
cliente indemnizar a CAMROD si fuese provocada una pérdida de datos y/o interrupcion del servicio
por causa de dichas actividades. CAMROD no se responsabiliza de los dafios que dichas acciones
pudieran generar a sus clientes o terceros, corriendo dicho extremo bajo estricta responsabilidad
del cliente infractor.

1.5.4.- RECURSOS DE SISTEMA
El cliente podra utilizar los recursos de sistema que la configuracion del equipo informatico le
permita.

1.5.5.- RECURSOS DE RED
El cliente podra utilizar los recursos de red necesarios para la realizaciéon de su actividad como
servidor de Internet, cumpliendo en todo momento las condiciones del presente contrato.

CAMROD se reserva el derecho de la anulacion preventiva del servicio de conectividad si
considerara que los recursos de red consumidos no se ajustan a un patron de consumo normal
para el servicio prestado. Esta norma se genera para proteger al resto de clientes en el caso de
qgue el CLIENTE sufriese o realizase alguna actividad derivada de ataques sobre redes informaticas,
tales como Denial of Service.
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CAMROD se reserva el derecho de anular temporalmente el servicio de conectividad del cliente si
éste provocara algun conflicto que atentara contra la integridad de la red de CAMROD. Tales
conflictos podrian provocarse por una configuracion errénea por parte del cliente de sus
parametros de red, no siendo éste el Unico factor que pueda provocar algun tipo de error.

1.5.6.- APLICACIONES PROHIBIDAS

CAMROD prohibe la ejecucion de las siguientes en los servidores alojados en su red:

- IRC: queda prohibida la ejecucidon de demonios IRC, asi como de cualquier aplicacién relacionada
con el protocolo IRC.

- Herramientas de hacking: queda prohibida la posesion y ejecucion de herramientas relacionadas
con el mundo del hacking en los servidores y redes de CAMROD. Ejemplos de dicha actividad son,
entre otros: sniffers, spoofers, scanners de puertos, exploits, cracks, IRC bots.

1.5.7.- PRIVACIDAD Y PROTECCION DE DATOS

El cliente tendra la responsabilidad de anunciar su politica de privacidad en el servicio que ofrezca.
El cliente sera el responsable de cumplir con la normativa vigente en materia de proteccion de
datos de su pais.

Adicionalmente, el cliente reconoce saber que la informacidon y las bases de datos que CAMROD
ofrece como servicio se alojaran en Espafia, y que, por tanto, debera ajustar sus politicas de
privacidad teniendo esto en cuenta y anunciandolo a sus usuarios si asi fuera requerido por la ley.

En los supuestos legalmente previstos en los que CAMROD deba actuar como encargado del
tratamiento, el contrato de encargo del tratamiento de datos aplicable en la relacién entre el
cliente y CAMROD sera el que se encuentra publicado y disponible para su consulta y descarga en
www.camrod.net.

CAMROD no se hace responsable de cualquier tipo de infraccion en materia de proteccion de datos
y analogas, en que pudiera incurrir el cliente.

1.5.8.- INTERVENCIONES CENTRO DE DATOS

Todos los servidores disponen de un reinicio manual al mes sin coste adicional. Si a lo largo de un
mismo mes se requiere de mas reinicios, se aplicaran las tarifas vigentes en cada momento, las
cuales seran notificadas al cliente antes de proceder a su facturacién. En el caso de que el cliente
no acepte dichas tarifas no se procedera al reinicio hasta que comience el nuevo ciclo mensual.

2.- OBLIGACIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CLIENTE

2.1.- El cliente debera realizar el pago de los servicios contratados a tiempo y con las condiciones
especificadas, segln se describe en el apartado 10.

2.2.- El cliente deberd cumplir con la normativa vigente en materia de privacidad y proteccion de
datos, tal como se describe en el apartado 1.5.7.

2.3.- El cliente deberd cumplir con la legislacion vigente de su pais. CAMROD no se hara
responsable de la violacidn de la legislacion por parte del cliente.

2.4.- El cliente deberad cumplir con la normativa de uso de los servicios de CAMROD descrita en el
apartado 1.5.

2.5.- El cliente sera el responsable de la administracion del servidor, salvo que el cliente contrate
especificamente un servicio de administracion, debiendo contar a tal fin con conocimientos
avanzados suficientes para la adecuada administracidon y gestion del servidor, asi como de los
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datos que en el mismo almacene, y de cualquier programa que pudiese instalar y/o ejecutar en el
mismo.

2.6.- El cliente sera el responsable de proteger adecuadamente el servidor frente al acceso a
través de red, con los medios oportunos al efecto, como por ejemplo programas antivirus, anti
adware, firewalls, etc.

2.7.- El cliente debe mantener actualizados los medios de contacto comunicados a

CAMROD, al efecto de informarse de cualquier incidencia relevante que pudiera producirse en torno
a la adecuada gestion, mantenimiento, y conservacion del servidor y de los servicios contratados,
en su caso.

2.8.- El cliente es responsable exclusivo de los contenidos que aloje en su servidor, que deberan
ajustarse al ordenamiento juridico en general, careciendo CAMROD de algun tipo de
responsabilidad en esta materia.

2.9.- En el momento en el que el cliente obtenga las contrasefias de administrador de su servidor
dedicado, CAMROD dejara de encargarse de la administraciéon del servidor, exonerandose de
cualquier responsabilidad derivada directa o indirectamente de su funcionamiento. En
consecuencia, el cliente se convertird en el Unico administrador del servidor dedicado y sera
responsable exclusivo del funcionamiento del mismo.

2.10.- El cliente acepta la configuracion elegida para su servidor dedicado y entiende que cualquier
modificacion posterior de la misma, en el caso de ser factible, sera considerada como un servicio
adicional, y facturado de forma independiente.

2.11.- El cliente en ningin momento puede acceder al servidor dedicado fisicamente.

3.- RESPONSABILIDADES DE CAMROD

3.1.- CAMROD sera el responsable de la monitorizacion y del correcto funcionamiento de su red.
3.2.- CAMROD sera el responsable del mantenimiento de los componentes informaticos (Hardware)
que compongan el servidor.

3.3.- CAMROD no se hace responsable de cualquier pérdida de datos dando igual el motivo, o por
negligencia o fallo del cliente o del propio CAMROD.

3.4.- CAMROD no se hace responsable de problemas de conectividad que se encuentren generados
en redes de terceros, bien sea por su filtrado o cualquier otro problema que sea responsabilidad de
ese proveedor o del centro de datos.

4.- DERECHOS DE PROPIEDAD
4.1.- UTILIZACION DE MARCAS Y LOGOTIPOS

El cliente autoriza a CAMROD a utilizar la marca, logotipos o cualquier simbolo que identifique los
servicios del cliente, a fin de que CAMROD pueda anunciar y/o enunciar al cliente en su seccién
"clientes". Asi, CAMROD podra utilizar la imagen del cliente para fines promocionales en cualquier
medio de comunicacion. Esta autorizacién se limita a la mencién del cliente como cliente de los
servicios de CAMROD.

El cliente no podra utilizar la marca CAMROD para fines comerciales, o para ningun fin, sin el
consentimiento expreso de CAMROD. En ningln caso se permitira que un cliente use la marca
CAMROD para fines difamatorios, muestre informacidn equivoca o cualquier tipo de actividad que
dafe la imagen de CAMROD. Si se utilizase la marca de manera inadecuada se procedera a
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ejecutar las acciones legales necesarias. CAMROD Unicamente autoriza la mencion de la marca y la
inclusion de su logotipo para referirse a los servicios prestados por CAMROD al cliente;
acompafiado de la mencidn debera ir un enlace o URL a la pagina de CAMROD (www.camrod.net).

4.2.- INFORMACION DEL CLIENTE Y LICENCIAS DE SOFTWARE
Informacion del cliente, se refiere a los datos que el cliente almacena en su servidor.

4.2.1.- El cliente garantiza que es propietario de los datos e informacion almacenada en los
servidores de CAMROD, o que dispone del permiso requerido para su posesion, publicacion y/o
distribucion.

4.2.2.- Asimismo, el cliente asegura que posee las licencias de software que instale en el servidor.

5.- CONFIDENCIALIDAD

Tanto CAMROD como el cliente aseguran que el presente contrato, asi como la informacién de
ambos, seran tratados de forma confidencial y no sera elevado a publico salvo que se requiera
para cumplir con la ley o con la prestacion del servicio contratado. El cliente autoriza a CAMROD a
poder prestar el servicio contratado mediante trabajadores propios, colaboradores, subcontratas,
proveedores y/o centros de datos o data center necesarios.

6.- MODIFICACIONES EN EL CONTRATO

CAMROD se reserva el derecho de realizar cualquier modificacidon del presente contrato con un
previo aviso de 15 dias antes de la puesta en vigor de la modificacién, comunicandoselo al cliente
mediante correo electrénico. Si pasado dicho periodo el cliente continda utilizando los servicios de
CAMROD se entendera que acepta las modificaciones.

7.- CLAUSULAS SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO
7.1.- TIPOS DE INCIDENCIAS Y TIEMPO DE RESPUESTA

7.1.1.- Cualquier problema, averia, encargo, peticion o consulta, recibidos por el Servicio de
Atencion al Cliente de CAMROD se considera una incidencia. Asimismo se considera una incidencia
cualquier anomalia detectada automaticamente durante la monitorizacion del sistema de
informacién del cliente.

7.1.2.- El alcance de las tareas a realizar por el proveedor ante una incidencia depende del nivel de
delegacién y de los servicios contratados recogidos por CAMROD.

7.1.3.- En el marco de la prestacion de servicio que contempla este contrato se definen los
siguientes tipos de incidencias:

e Incidencia grave: Error en el sistema de informacidon o en la infraestructura que resulta en una
interrupcién total del servicio.

e Servicio degradado: Error en el sistema que implica una degradacion del servicio pero no su fallo
0 no prestacion (Ej.: caida de un proveedor de transito IP, o en general, caida de un componente
redundante de un servicio en alta disponibilidad o balanceado, etc.).

e Peticion de servicio: Demanda del cliente al Departamento Técnico de CAMROD para la provision
de servicios contratados (Ej.: altas/bajas de usuarios en un servicio, solicitud de registro de
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dominio, etc.). Las peticiones se canalizaran a través del servicio de soporte técnico, salvo que
explicitamente se estipule otro mecanismo.

e Evento en el sistema: Todos aquellos eventos excepcionales, no previstos o singulares, que sin
afectar a la prestacion del servicio, ni a su calidad, se pueden catalogar de anormales (Ej.: intento
de intrusidn o ataque, etc.).

7.1.4.- Toda incidencia lleva asignada una estructura de informacion o ticket que permite su
registro, su asignacion a un técnico de soporte de nivel adecuado, su escalado, su seguimiento y
su cierre. Una vez asignado el ticket son de aplicacion las siguientes definiciones:

e Tiempo de notificacidén: Tiempo transcurrido desde la deteccién de una alarma y su notificacion al
cliente. Durante este periodo CAMROD cualificard la alarma y su relevancia para el sistema de
informacién del cliente.

e Tiempo de respuesta ante incidencias de servicio: Tiempo trascurrido desde la asignacién de un
ticket y el inicio de las actividades encaminadas a su resolucion por parte de CAMROD.

e Tiempo de respuesta ante peticiones de servicio: Tiempo trascurrido desde la peticién de servicio
por parte del cliente y el inicio de las actividades encaminadas a su provision por parte de
CAMROD.

e Tiempo de resolucion: Tiempo trascurrido entre la detecciéon de una incidencia grave y la
restitucion del servicio. Se aplica igualmente a incidencias que dan lugar a una prestacién
degradada del servicio.

7.1.5.- CAMROD garantiza un tiempo de respuesta ante incidencias graves de servicio inferior o
igual a 6 horas en horario de oficina y de 12 horas fuera de horario de oficina.

7.1.6.- CAMROD garantiza un tiempo de respuesta ante incidencias que dan lugar a servicio
degradado inferior o igual a 12 horas en horario de oficina y de 24 horas fuera de horario de
oficina.

7.1.7.- El tiempo de respuesta ante peticiones de servicio, garantizado por CAMROD, sera de 360
minutos, si la peticion se produce en horas de oficina (lunes a viernes de 9:00 horas a 19:00
horas). Si la peticidon se produce en otro horario el tiempo de respuesta comenzara a contar desde
la primera hora de oficina siguiente a la peticién efectiva del servicio.

7.1.8.- CAMROD no garantiza un tiempo de resolucién de incidencias debido a la variedad,
heterogeneidad y complejidad de los problemas que pueden acaecer. En cualquier caso, CAMROD
garantiza:

e Inicio de acciones lo antes posible para la resolucion de las incidencias.

e Esfuerzo continuo hasta el restablecimiento del servicio.

e Escalado al nivel de soporte adecuado en funcion de la naturaleza de la incidencia.

e Analisis post mortem de la causa de la interrupcidn del servicio.

e Comunicacion periddica al cliente de las acciones acometidas para la resolucion y sus resultados,
durante la duracion de la misma.

7.2.- MANTENIMIENTO PROGRAMADO Y CAMBIOS

7.2.1.- Cada mes CAMROD podra disponer de un periodo de trabajo planificado de seis horas de
duracion, como maximo, o cualquier cantidad de los citados periodos en ventanas de tiempo
acordadas entre CAMROD v el cliente. Los trabajos deberan planificarse y ser notificados al cliente
con una antelacién de, al menos, 12 horas.

Cuando los trabajos planificados excedan su duracién o su hora de finalizacion, ese tiempo en
exceso sera considerado como de no-disponibilidad.
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7.2.2.- Los periodos de mantenimiento programado tendran como objetivo mejorar la
infraestructura del servidor y/o del hosting, y forman parte integral de la actividad de CAMROD
encaminada a mejorar la calidad de servicio, prevenir potenciales fallos o mejorar el rendimiento
de los sistemas.

Las tareas habituales son:

e Actualizacidén y parches de sistemas operativos y aplicaciones.

e Actualizaciones de equipos de red y de hardware comun.

¢ Mantenimiento preventivo y actualizacidon de base de datos compartida.
e Reconfiguracion de sistemas (performance tunning).

7.2.3.- Ademas de las tareas de mantenimiento y administracion, CAMROD podra llevar a cabo
aquellas modificaciones, cambios, asistencia en la incorporacidon de nuevas funcionalidades y
mejoras en el sistema de informacién del cliente que éste demande o que CAMROD crea oportuno,
en la medida que estas modificaciones exigen el concurso del administrador del sistema y pueden
originar cambios en la operatividad del mismo y su monitorizacion.

7.2.4.- Al objeto de que los cambios se lleven a cabo con seguridad se establece la siguiente
politica:

e Las peticiones se efectuaran en horario de oficina a través del Departamento de Soporte de
CAMROD, en el correo electrénico camrod@camrod.net.

e Solo personal autorizado por el cliente podra llevar a cabo peticiones de cambios.

e CAMROD, en colaboracién con el cliente, analizard el alcance de los cambios y cualificara los
mismos en funcion de su potencial impacto en la disponibilidad del sistema.

¢ En caso de que una peticion sea rechazada se notificaran las causas al cliente.

7.2.5.- Una vez cualificados los cambios, CAMROD sélo aprobara y llevara a cabo aquellos que no
impliquen interrupcién del servicio ni de la conectividad. Se incluyen en esta categoria:
modificaciones de permisos de acceso, restauracion de ficheros, borrado de carpetas, acciones
genéricas de administracion no intrusivas y cambios en el entorno de test y desarrollo cuando
éstos existan.

7.2.6.- Para aquellos cambios requeridos por el cliente y que, tras su calificaciéon y analisis,
CAMROD presuponga que implican un riesgo cierto para la disponibilidad del servicio, se debera
establecer una ventana de mantenimiento programado, durante horas previamente concertadas
con el cliente. Dentro de esta categoria se incluyen cambios de la siguiente naturaleza: adicion al
sistema de informacion de nuevos sistemas y/o aplicaciones; eliminacion del sistema de
informacién de aplicaciones y/o sistemas antiguos; actualizaciones de hardware; cambios
estructurales en tablas de base de datos; cambios en la capa de aplicacién, ya sean de cddigos o
contenidos.

Asimismo se incluyen en esta categoria cambios desencadenados por procesos batch del sistema
de informacion del cliente que den lugar a una modificacion del mismo (Ej.: paso programado del
entorno de desarrollo al entorno de produccidon.) Estos procesos deberan ser debidamente
documentados.

7.2.7.- En todos los casos para la ejecucion de un cambio de la naturaleza descrita en el apartado
anterior se procedera a la ejecucion de una copia de seguridad integra del subsistema afectado
para poder volver atras en el caso de que el cambio no sea exitoso.

7.3.- DISPONIBILIDAD Y PENALIZACIONES
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CAMROD se compromete a mantener la disponibilidad del servicio al cliente el 95% del tiempo
cuantificado, siendo el objetivo del servicio de CAMROD el conseguir el 100% de la disponibilidad
de acceso.

En caso de fallo en el compromiso de servicio, CAMROD compensara el coste del producto tal como
esta calculado en la tabla siguiente, siendo el maximo compensable al coste del mes facturado por
producto afectado.

Disponibilidad (%) Maximo de parada por mes Penalizaciéon (%)

100% a 95% 0,00%

95% a 80% 10,00% de la factura mensual
Menos de 80% 30,00% de la factura mensual

Para que el cliente pueda obtener la compensacién referida en el apartado anterior, debe solicitarla
en los 5 dias habiles siguientes desde que sufrié dicha falta de servicio, enviando un correo
electrdnico a la direccion camrod@camrod.net en el que debera indicar los siguientes datos:

¢ IP 0 dominio afectado.

e Fecha y horario de falta de servicio.

e Aquella documentacidon que sea requerida por CAMROD para evaluar la garantia.

La compensacion se realizara en la facturacion siguiente a la solicitud y aprobacion de la misma.
Asimismo, la compensacion no se facilitarda en caso de falta de servicio ocasionada por los
siguientes motivos:

e Mantenimiento programado que haya sido anteriormente comunicado al cliente por correo
electronico a la direccion de contacto que figure en el mismo.

e Mantenimiento de emergencia y actualizaciones de plataforma.

e Debido a su responsabilidad derivada del fallo de sus equipos o sistemas.

e Causas relacionadas con la disponibilidad de los servicios de FTP, POP, SMTP y WEB.

e Cualquier causa relacionada con la falta de aplicacién por parte del cliente de las actuales
politicas y condiciones de uso aceptadas.

Calculo del tiempo de caida: el computo de esta magnitud se establecerd desde que se ha dado
noticia a CAMROD del acaecimiento del problema, o desde que CAMROD ha apreciado el problema
(apertura de la incidencia) desde la monitorizacion. El tiempo de la incidencia finaliza cuando
CAMROD comprueba que dicho servicio se ha restaurado completamente (cierre de incidencia).

7.4.- PERIODO TRANSITORIO

Se establece un periodo de treinta (30) dias desde la puesta en marcha del servicio durante el cual
CAMROD en colaboracién con el cliente podra reconfigurar y/o afinar algunos aspectos del sistema
de informacion, y durante el cual no seran de aplicacion las garantias de disponibilidad descritas en
el articulo 9 del presente documento.

7.5.- GARANTIA DE HARDWARE

CAMROD ofrece total garantia sobre los componentes informaticos que integren el servidor,
mediante la sustitucion de las piezas defectuosas. Si bien CAMROD intentara llevar a cabo las
reparaciones precisas con la mayor celeridad posible, contando para ello con diversas piezas y
componentes de repuesto, por causa de la gran variedad de fallos informaticos existentes, no
puede garantizar un tiempo de reparacidon de estos componentes.

CAMROD no asume responsabilidad alguna sobre la pérdida de la informacion contenida en la
unidad por causa de fallo de una unidad de almacenamiento (disco duro), siendo responsabilidad
del cliente efectuar copias de seguridad de los datos almacenados, y/o contratar un servicio aparte
de backup o copias de seguridad a fin de precaver dichas eventualidades.
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8.- ENTRADA EN VIGOR, DURACION, RENOVACION, SUSPENSION Y RESOLUCION

8.1.- El presente contrato entrara en vigor el dia de su formalizacion y firma por duplicado, es
decir, en el momento en que CAMROD, recibe el presente contrato firmado y sellado por parte del
cliente.

8.2.- La duracion del contrato sera de 1 afio.

8.3.- Renovacion. El presente contrato se renovard automaticamente por periodos iguales a la
duracion inicial de contratacidon una vez haya finalizado el periodo vigente sin que se haya
notificado una solicitud de cancelacion.

8.4.- Suspensioén del servicio:

8.4.1.- Por incumplimiento de las normas. CAMROD se reserva el derecho de suspender o cancelar
el servicio a un cliente que considere no se ajusta a una politica de comportamiento correcta, o
gque incumpla alguna de las normas descritas en el apartado 1.5. Podrian aplicarse tasas
adicionales para la restitucion del servicio.

8.4.2.- Si es requerido por la ley o por la autoridad competente.

8.4.3.- En caso de no recibirse el pago de acuerdo con el apartado 11.

8.4.4.- El cliente se obliga a pagar todas las cuotas de servicio mensual a lo largo del periodo de
suspension.

8.4.5.- La suspension sera levantada tan pronto como el motivo de la suspensién haya sido
subsanado.

8.5.- Resolucién del contrato:

8.5.1.- El cliente estara en pleno derecho de rescindir el presente contrato cuando:

8.5.1.1.- Si la fecha prevista para el inicio del servicio se demora en mas de dos meses de la fecha
en la cual se firmo el presente contrato. No sera pertinente en este caso aplicar la tarifa de
cancelacién anticipada.

8.5.1.2.- El cliente podra cancelar el contrato antes de la renovacion, previo aviso por escrito con
al menos 60 dias de antelacidon a la fecha de término del contrato. No serd pertinente en este caso
aplicar la tarifa de cancelacién anticipada.

8.5.1.3.- El cliente podra cancelar el contrato con anterioridad a la fecha de caducidad pagando un
75% del importe total de las cuotas pendientes desde la fecha de cancelacién hasta la fecha de
caducidad del contrato. El cliente debera notificar por escrito al menos 15 dias antes de la fecha
deseada de cancelacion de contrato. A modo de ejemplo, si un cliente decidiera anular su contrato
guedando 3 meses para su caducidad, el cliente deberia pagar el 75% de la suma de las cuotas
pendientes por esos 3 meses de servicio.

8.5.2.- Cualquiera de las partes podra rescindir el contrato, mediante comunicacién escrita y sin
apelacion a tribunal de justicia:

8.5.2.1.- Si la otra parte ha pedido o se le ha concedido suspension de pagos o ha sido declarada
en quiebra.

9.- PRECIOS Y FORMA DE PAGO
9.1.- El precio por los servicios a prestar por CAMROD en virtud del presente contrato y para el

periodo de vigencia establecido es el referido en el presupuesto enviado por email al cliente y
aceptado por el mismo. Los precios recogidos no incluyen cualquier tasa, impuesto u otro
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gravamen en vigor o que en un futuro puedan ser impuestos y que legalmente deban ser
repercutidos al cliente, que correran a cargo del mismo.

Aquellos clientes que cumplan los requisitos para tener derecho a la exencién de IVA, podran
solicitarla y disfrutar de ella aportando la documentacién acreditativa correspondiente en cada
caso.

Una vez acreditada la condicidon que otorga el derecho a la exencion de pago de IVA, el cliente se
compromete a notificar a CAMROD cualquier cambio en su situacién que altere este derecho.

CAMROD no sera responsable en ningun caso de posibles irregularidades en la aplicacién de
impuestos derivadas de cambios no notificados por los clientes. CAMROD no sera responsable en
ningln caso de posibles irregularidades en la aplicacion de impuestos derivadas de errores
arrojados por las herramientas oficiales utilizadas para comprobar el registro de Operadores
Comunitarios (Censo VIES).

9.2.- El pago se realizara por adelantado antes de comenzar la prestacion del servicio para el
primer periodo de facturacion, se realizarda el pago del alta y de la primera cuota la cual
comprendera el periodo de tiempo que el cliente ha elegido libremente.

9.3.- En caso de no recibirse el pago dentro de los 7 primeros dias del periodo de facturacion, se
procedera a la suspension temporal del servicio del cliente. Si el cliente desea reactivar el servicio,
tendrd que pagar unas tasas equivalentes al 10% del la cuota del periodo de facturacidn,
existiendo un minimo de diez euros (10 €).

9.4.- El cliente puede concertar el pago a través de cualquiera de los medios que a continuacion se
relacionan, si bien deberd comunicar a CAMROD previamente al realizar el pedido por via
telematica, el medio por el que opta:

e Mediante ingreso o transferencia bancaria en la cuenta y banco que CAMROD designe.

¢ Mediante adeudo por domiciliacion bancaria SEPA DIRECTO B2B, en caso de estar recogida la
tramitacion firmada de esta opciodn.

9.5.- El cliente acepta pagar cualquier cuota adicional que provenga del exceso de consumo de los
servicios prestados, incluyendo el exceso de transferencia. A este efecto, se aplicaran las tarifas
vigentes del afio en curso.

9.6.- CAMROD no emitira facturas por correo ordinario a sus clientes. Se remiten todas las facturas
de manera telematica por email, con plena validez legal. Si transcurridos siete (7) dias desde la
emision de las facturas, el cliente no manifestara, por cualquier medio que acredite su recepcion,
su disconformidad con el contenido de la misma, se entenderda que dichas facturas son correctas
no aceptando CAMROD ninguna reclamacion transcurrido dicho periodo.

9.7.- CAMROD emitira la factura correspondiente con detalle de todos los conceptos y servicios que
conforman dicha factura.

9.8.- La cuantia de los precios estipulados podra ser objeto de revision por parte de CAMROD. Si
CAMROD llevara a cabo un cambio en los precios, se notificara al cliente tal modificaciéon antes de
gue se vean afectados por la variacion en la siguiente factura que se les emita, de manera que si
no estuviera de acuerdo en aceptar dicho cambio, ejercite el derecho a resolver el presente
contrato sin necesidad de pagar cantidad adicional alguna a CAMROD, siempre y cuando se
mantenga al corriente en sus pagos. Al finalizar el plazo de pago por adelantado quedara resuelto
el contrato y, por lo tanto, causara baja su plan si se mantuviera en su no aceptacion al nuevo
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precio. Si pasado dicho periodo el cliente continta utilizando los servicios de CAMROD se entendera
que acepta las modificaciones.

10.- CASO FORTUITO Y FUERZA MAYOR

Se considerara fuerza mayor, tal y como se define en las leyes espafiolas y la jurisprudencia,
cualquier acontecimiento forzoso externo a CAMROD vy al propio cliente mas alla de su control, que
le impida o retrase el cumplimiento de las obligaciones derivadas del presente contrato. Si una
circunstancia de caso fortuito o fuerza mayor impidiera a CAMROD o al cliente el cumplimiento de
algunas o todas las obligaciones establecidas en este contrato, CAMROD le comunicara al cliente y
viceversa, en el menor tiempo posible, las circunstancias constitutivas del caso fortuito o fuerza
mayor y las obligaciones que se vieran afectadas o que fuera imposible cumplir.

CAMROD o el cliente quedara eximido del cumplimiento total o parcial, segun lo que procediera, de
tal obligacion durante el tiempo en el que las circunstancias que hubieran dado lugar al
impedimento subsistieran. CAMROD vy el cliente realizaran todas las gestiones oportunas para
minimizar o eliminar el impedimento o las condiciones que hubieran causado el caso fortuito o
fuerza mayor.

11.- POLITICA DE PROTECCION DE DATOS DE CARACTER PERSONAL

11.1.- CAMROD, cumpliendo estrictamente la normativa vigente en materia de proteccién de datos
de caracter personal, informa de que los datos personales que se recogen a través de los
formularios de la web o por correo electronico, se incluyen en los ficheros automatizados
especificos de clientes de la empresa.

La recogida y tratamiento automatizado de los datos de caracter personal tiene como finalidad el
mantenimiento de la relaciéon contractual que en su caso se establezca con CAMROD, asi como el
desempefio de las tareas de gestion del servicio, de cobro, en la ejecucién de este contrato, y para
el desempefio de las tareas de informacion, formacion y la realizacion de acciones comerciales
relacionadas con los productos o servicios contratados, por cualquier medio de comunicacion,
incluyendo SMS, WhatsApp y correo electrénico.

CAMROD no realizard ninguna cesiéon de datos a terceros, salvo aquéllos necesarios para la
prestacion del servicio contratado, tales como trabajadores propios de CAMROD, colaboradores,
subcontratas, proveedores y centros de datos o data center contratados y/o necesarios.

11.2.- CAMROD adopta las medidas técnicas y organizativas necesarias para garantizar la
seguridad, integridad y confidencialidad de los mismos conforme a lo dispuesto en la Ley Organica
15/99 de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter Personal. Sin embargo CAMROD no
sera responsable de las incidencias que puedan surgir en torno a datos personales cuando éstas se
deriven: bien de un ataque o acceso no autorizado a los sistemas de tal forma que resulte
imposible detectarlo o impedirlo aun adoptéandose las medidas segun el estado de la tecnologia
actual, o bien de una falta de diligencia del usuario, el cliente o sus clientes en cuanto a la guardia
y custodia de sus claves y datos personales.

11.3.- En cumplimiento de la LOPD 15/99, el interesado puede ejercitar en cualquier momento sus

derechos de acceso, rectificacion, cancelacidén y oposicidén solicitdndolo a CAMROD mediante correo
electrénico a camrod@camrod.net.
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11.4.- CAMROD no se hace responsable del incumplimiento por parte del cliente de la LOPD en la
parte lo que en su actividad le corresponda y que se encuentre relacionado con la ejecuciéon de
este contrato. Por lo que cada una de las partes no se hara responsable por el incumplimiento que
de estas normas realice la otra.

11.5.- El cliente manifiesta que todos los datos facilitados por él son ciertos y correctos y se
compromete mantenerlos actualizados, comunicandolo a CAMROD. El cliente respondera de la
veracidad de sus datos y sera el Unico responsable de cuantos conflictos o litigios pudieran resultar
por la falsedad de los mismos. El cliente manifiesta que cuando no introduce sus datos personales
sino los de un tercero, esta autorizado por éste para su introduccion.

12.- JURISDICCION Y LEY APLICABLE

El presente contrato se rige por la legislacion espafiola. Para la resolucion de cualquier controversia
o conflicto que se derive de las presentes condiciones generales seran competentes los Juzgados y
Tribunales de Madrid, renunciando expresamente el cliente a cualquier otro fuero que pudiera
corresponderle.

13.- MISCELANEA

En caso de que cualquier clausula del presente documento sea declarada nula, las demas clausulas
seguiran vigentes y se interpretaran teniendo en cuenta la voluntad de las partes y la finalidad
misma de las presentes condiciones. El presente contrato se realiza Unicamente en espanol.
CAMROD podra no ejercitar alguno de los derechos y facultades conferidos en este documento, lo
gue no implicara en ningun caso la renuncia a los mismos, salvo reconocimiento expreso por parte
de CAMROD.
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